
"CARTA DE DERECHOS  
MÍNIMOS DE LOS USUARIOS 
DE LOS   SERVICIOS  
P Ú B L I C O S D E 
TELECOMUNICACIONES” 

COMO USUARIO DE LOS  
S E R V I C I O S D E                                         
T E L E C O M U N I C A C I O N E S 
(1) ESTOS SON TUS PRINCIPALE
S DERECHOS: 

I. LIBERTAD DE ELEGIR. 
1. Libre elección. 
TÚ TIENES DERECHO a elegir 

l i b r e m e n t e e l 
servicio o servicios que quieras con
t r a t a r , e l p r o v e e d o r   
 q u e t e l o p r o p o r c i o n a r á , 
el equipo o dispositivo que utilizarás
 (ejemplo        celular, 
televisión, tableta, etc.), el plan y m
edio de pago que tendrás. (2) 
La información, promoción y/
o p u b l i c i d a d d e b e n s e r               
oportunas, 
completas, claras, comprobables, v
eraces, y               exentas de 
textos, diálogos, sonidos, imágenes
, m a r c a s , 
denominaciones de origen y otras d
e s c r i p c i o n e s   q u e t e                  
 induzcan o  puedan inducirte 
a error o confusión por engañosas 
o abusivas, de manera que           
 siempre    puedas elegir con pleno     
 conocimiento. En todo       caso, el 
p r o v e e d o r e s t á   
o b l i g a d o a c u m p l i r l o q u e 
haya ofrecido a través de cualquier 
tipo de información,      promoción o  
 publicidad emitida. (3) 

2. Servicios adicionales. 
TÚ TIENES DERECHO a elegir el 

o los           servicios que   desees     
 c o n t r a t a r , s i n q u e e l             
 proveedor te condicione o te          
o b l i g u e a 
contratar servicios o productos adici
o n a l e s a l p r i n c i p a l o e n             
 paquete. (4) 
Tienes derecho a que el proveedor t
e i n f o r m e 
los servicios o productos adicionale
s , espec ia les o conexos a l     
servicio básico ya elegir libremente     
r e s p e c t o d e l a                    
contratación de los mismos.          
 As imismo, puedes dar por       
 terminada la prestación de dichos 
servicios o productos adicionales, si
n     que ello implique la                                
 suspensión o cancelación de   
l a p r e s t a c i ó n d e l s e r v i c i o             
 básico. (5) 

II. DERECHO A LA PORTABILI
DAD Y EL DESBLOQUEO. 

3. Portabilidad. 
TÚ TIENES DERECHO a cambiarte
 gratuitamente de            compañía 
 conservando tú mismo número tele
fónico, tantas          veces como 
lo decidas, acudiendo con la nueva 
c o m p a ñ í a c o n l a q u e            
 d e s e a s             
contratar, quien deberá realizar la p
o r t a b i l i d a d d u r a n t e      
las 24horas siguientes a tu solicitud
, o si así lo deseas, t ienes      
d e r e c h o a      
decidir sobre la fecha en que quiere
s que se        ejecute la 
portabilidad, siempre y cuando ésta
 no exceda de 5 días hábiles a    
partir de que presentes tu solicitud. 
(6) 

TÚ TIENES DERECHO a partir 
d e l a f e c h a e n q u e s e             
e j e c u t e l a 
 portabilidad y sin la exigencia de re
quisitos                adicionales, a 
f i n i q u i t a r d e m a n e r a          
automática la relación   contra 
a c t u a l       c o n e l    
 proveedor que antes te prestaba el
 s e r v i c i o ,                          
 ú n i c a m e n t e d e a q u e l l o s 
servicios cuya prestación requiera d
e los números telefónicos a    ser   
 portados, por lo que los servicios q
ue no     requieran de los 
números telefónicos portados      
 podrán               continuar        
 a c t i v o s e n l o s  
 t é r m i n o s e s t a b l e c i d o s e n   
los contratos. (7) 

TÚ TIENES DERECHO a que el
 proveedor     con el que    decidas 
cambiarte, te proporcione la    
 información necesaria para 
acceder al Sistema de Información 
en internet que te permitas saber el     
estado que guarda tu solicitud de p
ortabilidad. (8) 
Una vez que has iniciado el proces
o d e           
portabilidad, si así lo decides, tiene
s d e r e c h o a    
 c a n c e l a r l o d e m a n e r a              
gratuita. (9) 

TÚ TIENES DERECHO a recibir
 e l p a g o d e l a s p e n a s      
convencionales previstas en el cont
rato, en caso de que no se    
 c u m p l a n l o s p l a z o s d e             
portabilidad correspondiente. (10) 

TÚ TIENES DERECHO a realiz
ar la portabilidad de tu número telef
ónico pese a tener adeudos pendie

ntes   con el proveedor 
que te prestaba los servicios de 
telecomunicaciones, sin que ello te 
exente de       pagar los 
adeudos pendientes y, en su caso, l
as               penalizaciones por  
 terminación anticipada, así como d
e v o l v e r l o s                  
e q u i p o s q u e n o s e a n d e 
tu propiedad. (11) 

4. Desbloqueo de equipo o di
spositivo. 

TÚ TIENES DERECHO, cuando
 adquieras un equipo, a        que el        
 proveedor te informe por escrito si 
ese equipo se           encuentra 
b l o q u e a d o     
para que sólo pueda ser utilizado e
n su        red y en tal caso, debe            
 informarte cómo podrá ser              
 desbloqueado. 

TÚ TIENES DERECHO al desbl
oqueo del       equipo móvil   
cuando concluya el plazo del plan    
 contratado, o bien, cuando hayas 
l i q u i d a d o e l        
precio total del equipo. Cuando lo h
ayas             pagado de        
contado en un esquema de     pre-
pago, el proveedor o subdistribuidor
 te deberán      proporcionar 
la clave de desbloqueo de tu equipo
 a l m o m e n t o d e                      
entregártelo. (12) 

III. DERECHO A CONDICIONE
S D E C O N T R A T A C I Ó N        
C L A R A S ,  
JUSTAS Y EQUITATIVAS. 

5. Información sobre términos
 y                   condiciones   de              
contratación. 

TÚ TIENES DERECHO a conoc
er, antes de    contratar, todos los 
t é r m i n o s y c o n d i c i o n e s            
establecidos en el       contrato de 
adhesión, de manera clara, suficien
t e , v e r a z y        
 p r e c i s a . D i c h o c o n t r a t o        
 d e b e r á     
estar disponible en la página de Int
ernet del proveedor. (13) 
Al momento de contratar, el provee
dor deberá entregarte        por           
escrito el contrato de adhesión, el  
 cual debe estar        escrito en 
i d i o m a e s p a ñ o l y c o n     
caracteres legibles a simple vista. 
(14) 
El contrato de adhesión deberá con
t e n e r , c u a n d o m e n o s , l a                    
descr ipción del servic io que  
 c o n t r a t a r á s , l a s                               
o b l i g a c i o n e s d e l a s 
p a r t e s , l o s t é r m i n o s y    



condiciones bajo los         cuales se        
 prestarán los servicios, las penas          
 convencionales y los supuestos 
d e t e r m i n a c i ó n y 
modificación. Asimismo, deberá con
t e n e r l a s                               
 especif icaciones técnicas y         
c o m e r c i a l e s , 
incluyendo la calidad y, en su 
caso, velocidad del servicio de telec
omunicaciones a contratar, entre   
otras. (15) 
Asimismo, el contrato deberá indica
r los medios disponibles de     
atención a clientes y, en su caso, h
orarios de atención   de los mismos. 
(16) 
Tienes derecho a exigir al proveedo
r que     cumpla con las      
 condiciones ofrecidas o implícitas e
n e l c o n t r a t o d e          
 adhesión y en la publicidad, así  
 como en cualquier información y d
e s p l e g a d o s     q u e                  
difunda u ofrezca. (17) 

6. Contrato registrado ante Pr
ofeco y el        Instituto        
Federal de Telecomunicaciones. 

TÚ TIENES DERECHO a que el
 contrato de   adhesión a      
 t r a v é s d e 
lo cual contrates un servicio, 
esté autorizado y registrado por 
la Profeco y ante el Instituto Federal
 d e                                   
 Telecomunicaciones. (18) 
El contrato de adhesión que te entr
egue el      proveedor       deberá       
 también estar disponible en su 
por ta l de in te rnet y deberá 
c o i n c i d i r c o n e l             
 autorizado y registrado en Profeco 
y el Instituto   Federal de                          
 Telecomunicaciones. 
Consulta el contrato autorizado y re
g i s t r a d o e n e l p o r t a l d e                      
 internet www.profeco.gob.mx y en    
 www.ift.org.mx (19) 

7. Modificaciones sólo con tu                        
consentimiento. 

TÚ TIENES DERECHO a que el
 contrato         celebrado       con el        
proveedor, únicamente pueda ser m
odificado con tu      consentimiento 
expreso. (20) 
Tienes derecho a que cualquier mo
d i f i cac ión a l con t ra to , es té       
previamente autorizada y registrada
 ante Profeco y el    Instituto 
Federal de Telecomunicaciones. 
(21) 
Si no estás de acuerdo con las mod
i f i c a c i o n e s o n o d i s t e t u          
 consentimiento, puedes exigir el       

 cumplimiento forzoso o      dar por 
t e r m i n a d o e l          
 contrato sin penalización alguna pa
ra ti,        aunque el plazo 
 forzoso no haya vencido. (22) 
En todo caso, si el servicio no se pr
esta           conforme al             
contrato por   causas imputables al     
 proveedor, éste deberá       
hacerte la bonificación,  
sin  
perjuicio de la indemnización que   
e n s u c a s o          
 c o r r e s p o n d a p o r d a ñ o s y   
 perjuicios. (23) 

8. Conceptos de pago desglo
sados. 

TÚ TIENES DERECHO a que, e
n e l c o n t r a t o , f a c t u r a s y                          
comprobantes de pago, se desglos
e por separado la parte que 
c o r r e s p o n d a a l a s t a r i f a s   
 p o r l o s s e r v i c i o s           
contratados; la        compra o 
 r e n t a d e l o s e q u i p o s , y  
 o t r o s c a r g o s d e                        
 i n s t a l a c i ó n u o t r o s 
accesorios, como seguros, fianzas, 
m e m b r e s í a s , e t c é t e r a , a s í       
 como la          periodicidad de estos 
cargos. (24) 

9. Terminación del Contrato. 
TÚ TIENES DERECHO a termin

ar el contrato y cambiar de      
paquete o plan de forma anticipada 
y , e n s u 
caso, sólo pagar el remanente del e
q u i p o ( e j e m p l o : c e l u l a r ,         
 t e l e v i s i ó n ,        
 tablet, etc.) y, en su caso, la  
 pena convencional         pactada. 
(25) 

Asimismo, si el plazo de tu contr
a t o c o n c l u y e y n o q u i e r e s         
continuar con tu proveedor, puedes    
 c a n c e l a r l o y e l                  
 p r o v e e d o r y a n o 
te deberá cobrar el periodo subsecu
e n t e , e x c e p t o c u a n d o s e        
r e n u e v e e l       
c o n t r a t o p o r c o n t i n u a r         
u s a n d o y p a g a n d o l o s       
s e r v i c i o s d e 
telecomunicaciones contratados               
           originalmente. (26) 
La terminación del contrato, la podr
ás rea l izar a t ravés de los     
 mismos medios por los que           
 c o n t r a t a s t e , a s í          
 c o m o a t r a v é s    d e 
mecanismos ágiles disponibles pue
s t o s a d i s p o s i c i ó n p o r e l                  
proveedor, incluyendo medios electr
ónicos. (27) 

Una vez que solicites la terminación
 del           contrato o la   baja de                    
determinados servicios, el    
 proveedor deberá                
 informarte a partir de 
cuándo se encuentra obligado a rea
lizar la cancelación o baja     de       
 dichos  
 servicios. Si transcurrido dicho plaz
o, el                  proveedor no 
ha realizado la   
cancelación o baja, tienes derecho 
a que no se te cobren los       
cargos   que se llegaren a                 
 generar por dicho concepto. (28) 

10. Penas convencionales pro
porcionales y recíprocas. 

TÚ TIENES DERECHO a que la
s p e n a s                            
c o n v e n c i o n a l e s p o r 
incumplimiento del contrato por alg
u n a d e l a s p a r t e s , s e a n 
recíprocas, razonables y equitativas
. 
Profeco verificará que en los contrat
os de        adhesión se   
e s t a b l e z c a n p e n a s 
 c o n v e n c i o n a l e s    
recíprocas y razonables. 
En ningún caso, el proveedor podrá
 e x i g i r t e d o b l e                 
 penalización por el mismo incumpli
m i e n t o , n i t a m p o c o p o d r á        
exigirte penas superiores al monto   
 que resta por pagar conforme al co
ntrato. (29) 

11. Renovación sin pago del e
quipo. 

TÚ TIENES DERECHO a que e
n c a s o d e q u e d e c i d a s          
 r e n o v a r t u 
contrato de servicios móviles   
( t i e m p o a i r e ,              
m e n s a j e s c o r t o s , 
datos, servicios de valor agregado) 
y n o a d q u i e r a s u n n u e v o       
e q u i p o o           
dispositivo, el pago esté integrado e
x c l u s i v a m e n t e p o r l a s 
tarifas registradas ante el Instituto        
 F e d e r a l d e               
 T e l e c o m u n i c a c i o n e s 
 aplicables a los servicios, sin mont
o alguno por el equipo. (30) 

12. Suspensión del servicio p
or falta de      pago. 

TÚ TIENES DERECHO a que p
rev iamente a la suspens ión   
 del servicio por falta de pago, el        
 proveedor te avise de          dicha 
suspensión. (31) 

TÚ TIENES DERECHO a que el
 proveedor te suspenda        sólo           



aquellos servicios cuyo pago no     
realizaste. (32) 

IV. CARGOS POR SERVICIO. 
13. Larga Distancia.  
TÚ TIENES DERECHO a que el

 p r o v e e d o r n o t e c o b r e         
 c a r g o s d e  
 larga distancia por llamadas   
 que realices, dentro del país, a 
c u a l q u i e r d e s t i n o  
 nacional (a números fijos o      
móviles). (33) 

14. Cobro por segundo. 
TÚ TIENES DERECHO a que, e

n los servicios medidos          por           
duración de las comunicaciones, el  
 proveedor te         ofrezca la opción 
d e c o b r o p o r 
segundo, sin perjuicio de que tambi
én te ofrezca la opción de      cobro   
 p o r      
minuto, por evento, por capacidad o 
cualquier otra modalidad. (34) 

15. Consulta gratis tu saldo. 
TÚ TIENES DERECHO a consu

ltar tu saldo    sin costo y sin que  
 t e     
 condicionen a comprar saldo adicio
nal, así como al       abono 
d e t u s a l d o n o   
 c o n s u m i d o a l a f e c h a d e              
e x p i r a c i ó n , 
acumulándolo a las recargas que        
 r e a l i c e s d e n t r o d e l a ñ o     
 siguiente a la    fecha 
de expiración del mismo. (35) 

16. Estados de cuenta, compr
obantes de    pago y/o          
facturas   claras y desglosadas. 

TÚ TIENES DERECHO a que lo
s e s t a d o s d e 
cuenta, comprobantes de pago y/
o facturas que    expida tu         
 p r o v e e d o r d e 
servicios, sean claros, legibles y co
ntengan de     manera            
 d e s g l o s a d a 
los conceptos por el costo de  
 los servicios, los        equipos, 
servicios adicionales, cargos de inst
alación u otros accesorios      como   
seguros, fianzas, membresías y de
más cargos                   realizados. 
(36) 
En ningún caso, el proveedor podrá
 c o b r a r t e   s e r v i c i o s         
q u e n o h a y a s         
 aceptado expresamente. (37) 
Si eres usuario de servicios de            
 telecomunicaciones en modalidad 
d e       p r e p a g o ,      
 i g u a l m e n t e T Ú T I E N E S                     
D E R E C H O a s o l i c i t a r y 
obtener comprobantes de pago e in

formación       desglosada      
 s o b r e t u           
consumo y cargos cobrados. El pro
veedor deberá           informarte 
d e q u é m a n e r a     
 p u e d e s o b t e n e r d i c h a               
 información. (38) 

V. DERECHO A LA CALIDAD E
N EL             SERVICIO Y   EN EL       
EQUIPO TERMINAL. 

17. Derecho a exigir calidad e
n el servicio. 

TÚ TIENES DERECHO a exigir 
la cal idad que el proveedor  
 s e h a y a     
obligado a cumplir, a través de su p
u b l i c i d a d o c o n t r a t o d e 
adhesión. Recuerda que existen ind
icadores de calidad para el servicio 
m ó v i l , 
como intentos de llamadas fallidas, 
l l a m a d a s 
interrumpidas, tiempo de estableci
miento de         llamadas,         
 integridad de  mensajes, sesiones  
 de     internet interrumpidas,  
 v e l o c i d a d d e d a t o s           
promedio de descarga, entre otros, 
l os cua les son rev isados y             
publicados periódicamente por el        
 I n s t i t u t o F e d e r a l d e 
Telecomunicaciones. (39) 

TÚ TIENES DERECHO a que, e
n l a p r e s t a c i ó n d e l o s            
servicios, el proveedor cumpla con l
os       estándares de                               
c a l i d a d 
determinados por el Instituto Feder
al de Telecomunicaciones. (40) 

18. Bonificación o descuento. 
TÚ TIENES DERECHO a que s

e te bonifique si el servicio no se   
presta conforme a la calidad y 
condiciones convenidas en el 
contrato, o por fallas o cargos          
 indebidos por causas imputables al         
             
proveedor, con al menos el 20% del
 monto del      periodo de 
afectación y del precio del servicio. 
L o 
anterior, sin que sea necesario que 
presentes una reclamación y sin   
 pe r j u i c io  de e je rce r l as 
acciones legales respectivas para r
e c l a m a r l a                                 
 indemnización que en su caso corr
esponda    por    daños y        
perjuicios. (41) 

19. Garantía mínima y póliza d
e garantía. 

TÚ TIENES DERECHO a que el
 p r o v e e d o r t e o f r e z c a u n a      

g a r a n t í a    
del equipo, de cuando menos sese
nta días naturales a partir de la      
entrega del    mismo. 
Para tal efecto, el proveedor deberá
 entregarte con tu equipo, una póliz
a p o r     
 escrito y en español que deberá co
n t e n e r d e m a n e r a c l a r a 
 su alcance, duración, condiciones, 
mecanismos     para     hacerla 
 efectiva, domicilio para reclamacio
n e s y 
establecimiento o lugar para repara
ciones. (42) 
En caso de no otorgar garantía, el p
r o v e e d o r d e b e                
 i n f o r m á r t e l o p o r      
e s c r i t o , a s í c o m o l a s           
 c o n s e c u e n c i a s e      
 implicaciones por no otorgarla. (43) 

20. Reparaciones. 
TÚ TIENES DERECHO a que el

 tiempo que    duren las      
reparaciones efectuadas a tu equip
o por concepto de garantía, no se 
descuente del plazo de garantía. 
(44) 
Cuando el equipo haya sido repara
do o            repuesto, el            
p r o v e e d o r      
deberá entregar una nueva garantía
 para las piezas             repuestas. 
(45) 
El proveedor debe asegurar que se 
te              proporcione la 
infraestructura, capacidad técnica, 
m a n o d e o b r a , a s í c o m o         
r e f a c c i o n e s y a c c e s o r i o s 
necesarios para proporcionar los       
 s e r v i c i o s                  
e s t a b l e c i d o s e n l a      
 garantía del equipo     terminal de                             
 t e l e c o m u n i c a c i o n e s , 
cuando ésta se ofrezca. (46) 

21. Restitución de equipos de
f e c t u o s o s , r e s c i s i ó n y                          
 devolución. 

Cuando el equipo presente defe
ctos o no sirva para el uso    que     
es tá dest inado, TÚ TIENES         
D E R E C H O a o p t a r p o r l a 
restitución del equipo, rescindir el c
on t ra to y la devo luc ión de l              
p r e c i o      
 pagado o pedir la reducción del pre
c i o . A d e m á s , e n 
cualquiera de los casos anteriores, t
ienes          derecho a la             
 bonificación respectiva la cual no     
 podrá ser menor del 20% del       
 precio pagado. (47) 



VI. DERECHO A LA INFORMA
CIÓN. 

22. Información clara y oportu
na. 

TÚ TIENES DERECHO a que el
 p r o v e e d o r t e 
informe antes de la contratación so
b r e l o s p r e c i o s , t a r i f a s ,           
 g a r a n t í a s , 
penalidades, compensaciones, cant
i d a d e s , c a l i d a d , m e d i d a s ,       
i n t e r e s e s ,       
 c a r g o s , t é r m i n o s , p l a z o s ,     
f e c h a s , m o d a l i d a d e s , 
reservaciones y demás condiciones
 de la              prestación del          
servicio,   conforme a las cuales se 
 hubiera ofrecido, obligado o           
 c o n v e n i d o y , b a j o        
ninguna circunstancia podrá negart
e    dicho servicio. (48) 

TÚ TIENES DERECHO a conoc
er la cobertura del proveedor, la  
 cual   podrás consultar en los     
 c e n t r o s d e a t e n c i ó n y / o 
d i s t r i b u c i ó n , e n l a p á g i n a   
 d e i n t e r n e t d e l             
proveedor y deberá proporcionártel
a en caso de   que la solicites. (49) 

23. Acceso a la información p
a r a l a d e f e n s a d e t u s          
 derechos. 

TÚ TIENES DERECHO a recibir
 una                constancia de   las            
reclamaciones, solicitudes y, en gen
eral, de todas las         gestiones                  
 conincidencias en tu servicio que r
ealices ante el proveedor. Si el    
m e d i o d e    
 atención del proveedor fue telefóni
c o , e l p r o v e e d o r e s t á 
obligado a informarte que tienes der
echo a recibir un documento que ac
r e d i t e l a         
presentación y contenido de la recla
m a c i ó n , 
incidencia o gestión mediante cualq
uier soporte    que permita tal   
acreditación. (50) 

TÚ TIENES DERECHO a ser inf
ormado del    estado de los   
 t r á m i t e s    
 que has rea l izado ante e l  
 proveedor, en el momento en el 
que lo solicites. 

24. Sistema de atención telefó
nica para quejas y consultas. 

TÚ TIENES DERECHO a acced
er                 gratuitamente, 
 las 24 horas del día, los trescientos
 sesenta y cinco días del año, a un 
s i s t e m a d e      
atención telefónica o electrónico del

 p r o v e e d o r , e n e l    
que podrás realizar cualquier tipo d
e consu l ta o presentar una 
reclamación sobre el servicio que s
e te proporciona. (51) 
En el caso de telefonía móvil, el sist
e m a d e     a t e n c i ó n          
d e b e r á s e r              
te lefónico, para lo cual una    
vez que hayas accedido al mismo 
y e l i j a s h a b l a r    
con un representante autorizado, el 
t i e m p o d e          
espera para que te atiendan no deb
erá exceder de sesenta segundos. 
(52) 

25. Tarifas registradas ante el 
Instituto        Federal de                      
 Telecomunicaciones. 

TÚ TIENES DERECHO a que te
 r e s p e t e n l a    t a r i f a               
 r e g i s t r a d a      
ante el Instituto Federal de Telecom
unicaciones, que ofrecen los 
proveedores de cualquier servicio d
e telecomunicaciones. (53) 
En caso de que las tarifas que te ap
l i q u e n n o 
se encuentren registradas ante el In
stituto, o si lo están, no se te         
 r e s p e t a n , 
puedes presentar tu queja o denunc
ia. 

VII. DERECHO A LA PRIVACID
AD Y A LA    PROTECCIÓN DE          
 DATOS PERSONALES. 

26. Protección de tus datos p
ersonales. 

TÚ TIENES DERECHO a que el
 proveedor      resguarde y    
p r o t e j a t u   
 información personal, como tu nom
b r e , d o m i c i l i o , c o r r e o 
e l e c t r ó n i c o , n ú m e r o    
 telefónico y otros. (54) 
Asimismo, tiene la obligación de inf
o r m a r t e     q u é d a t o s         
r e c a b a d e 
 ti y con qué fines los utilizará a trav
é s d e u n a v i s o        
d e p r i v a c i d a d . T i e n e s       
 derecho a que los datos que propo
r c i o n a s t e s e a n u s a d o s                 
 únicamente para los fines que                
autorizaste y en      todo 
momento, tienes derecho a la segur
idad del    resguardo de los  
mismos. (55) 
En cualquier caso, puedes Acceder,
 R e c t i f i c a r , C a n c e l a r t u    
 i n f o r m a c i ó n y      
 O p o n e r t e a s u u s o , l o   
 c u a l s e c o n o c e                 

 c o m ú n m e n t e 
como "Derechos ARCO”. (56) 
En caso de pérdida o daño causado
 a tus datos personales,  el      
proveedor      debe notificarte. (57) 

27. Protección de tus comuni
caciones y los datos que las                 
 identifiquen. 

TÚ TIENES DERECHO a que el
 proveedor      resguarde y   
 proteja tus comunicaciones, así co
mo los datos que identifiquen   las 
m i s m a s , t a l e s c o m o  
 fecha, hora y duración de las llama
d a s ,    
 mensajes o datos que identifiquen 
el    origen y destino de éstos, entre 
o t r o s , 
garantizando su confidencialidad y       
privacidad. (58) 

28. A no recibir llamadas o me
nsajes de      promociones                   
comerciales no autorizadas. 

TÚ TIENES DERECHO a no rec
i b i r l l a m a d a s 
de tu proveedor o de cualquier otro,
 para               promover o      
v e n d e r  s e r v i c i o s o 
paquetes, a menos que expresame
n t e m a n i f i e s t e s t u                   
consentimiento. (59) 

VIII. DERECHOS DE ACCESIBI
L I D A D D E     L O S               
U S U A R I O S   
 CON DISCAPACIDAD. 

29. Equipos o dispositivos ac
cesibles para personas con                  
discapacidad. 

TÚ TIENES DERECHO a contar
, p r e v i a          
 so l i c i tud de tu par te , con  
e q u i p o s o d i s p o s i t i v o s , 
que tengan func ional idades, 
programas o aplicaciones, que per
mitan la            accesibilidad a        
 personas con discapacidad motriz, 
visual y auditiva. (60) 

Además, tienes derecho a acce
der a un          número             
t e l e f ó n i c o   
para servicios de emergencia    
q u e c o n t e m p l e         
 m e c a n i s m o s q u e 
permitan identificarte y ubicarte geo
gráficamente. (61) 

30. Las instalaciones o centro
s de atención contarán con                  
a d a p t a c i o n e s y p e r s o n a l          
capaci tado para atender a 
p e r s o n a s c o n            
 discapacidad. 

TÚ TIENES DERECHO a que la
s instalaciones o centros de                  
 atención al público de tu proveedor



, cuenten con adaptaciones, 
modificaciones o mecanismos de a
ccesibilidad,    así como con          
 personal   capacitado para que tú       
r e c i b a s u n a a t e n c i ó n          
 adecuada. (62) 

31. Páginas de Internet con fu
n c i o n a l i d a d e s d e                 
accesibilidad. 

TÚ TIENES DERECHO a que la
s páginas o    portales de       
 Internet, o números telefónicos de       
a t e n c i ó n a l p ú b l i c o d e l     
 p r o v e e d o r , 
cuenten con funcionalidades de acc
e s i b i l i d a d , y a 
recibir atención de su parte a través
 de personal     capacitado. (63) 

IX. DERECHO A LA NO DISCR
IMINACIÓN. 

32. Derecho a no ser discrimi
nado en el      acceso a la  
contratación y prestación de los   
 s e r v i c i o s d e                                 
telecomunicaciones. 

TÚ TIENES DERECHO a acced
e r , c o n t r a t a r o q u e s e t e       
 p r e s t e n l o s s e r v i c i o s d e                          
 telecomunicaciones, sin que el pro
v e e d o r t e 
pueda discriminar por origen étnico 
o                     nacionalidad,          
 género,    edad, discapacidades,          
 c o n d i c i ó n s o c i a l , s a l u d ,       
r e l i g i ó n , o p i n i o n e s , 
preferencias sexuales, estado civil 
o cualquier otro que menos 
cabe o anule tus derechos y liberta
des como        persona. (64) 

33. Derecho a la neutralidad d
e la red. 

TÚ TIENES DERECHO a acced
e r a c u a l q u i e r c o n t e n i d o ,          
aplicación o servicio ofrecido por el      
 p r o v e e d o r , d e n t r o d e l      
m a r c o l e g a l a p l i c a b l e , s i n    
 l imitaciones, degradaciones,        
 r e s t r i c c i o n e s o                           
discriminaciones. 

TÚ TIENES DERECHO a conoc
e r, a t r a v é s d e l p o r t a l d e      
 internet  del proveedor, las                      
c a r a c t e r í s t i c a s d e l          
s e r v i c i o , v e l o c i d a d 
(como bits por segundo de subida y
 descarga de   información,    así     
 como los factores que pueden    
 d i sminu i r l a ve loc idad de l 
servicio) y calidad autorizados por e
l I n s t i t u t o F e d e r a l d e       
Telecomunicaciones. (65) 

TÚ TIENES DERECHO a que el
 proveedor     preserve tu       

 privacidad y la seguridad de la red,
 a que tu proveedor no obstruya, 
interfiera, inspeccione, filtre o discri
mine contenidos, aplicaciones o    
 s e r v i c i o s . Ta m b i é n t i e n e s            
derecho a recibir la capacidad, 
velocidad y calidad que contrataste 
c o n i n d e p e n d e n c i a d e l          
 c o n t e n i d o ,        
or igen, destino, apl icación o    
servicio que se te          provean a 
través de internet. (66) 

X. DERECHO DE ACCESO GR
ATUITO A UN NÚMERO TELEFÓN
I C O D E S E R V I C I O S D E       
EMERGENCIA. 

34. Servicios de emergencia. 
TÚ TIENES DERECHO a que el

 proveedor te informe el número 
ú n i c o d e e m e r g e n c i a s y a         
acceder de manera gratuita a dicho 
número, el cual permitirá identificar 
y ubicar geográf icamente tu            
llamada y, en su caso, los mensajes
 de texto que se         envíen. (67) 

XI. DERECHO A LA SUSPENSI
Ó N D E L S E R V I C I O P O R     
REPORTE DE ROBO O EXTRAVÍ
O 

35. Reporte de robo o extravío
 de equipos. 

TÚ TIENES DERECHO a report
ar a tu             operador a      
 t r a v é s   
de procedimientos expeditos, el rob
o o extravío de tu      equipo móvil, 
para que éste suspenda inmediata
mente el           servicio de los         
equipos o dispositivos móviles. (68) 

Una vez que reportaste tu equip
o como            robado o       
 extraviado, el proveedor no podrá           
seguirte cobrando el       servicio. 
(69) 

XII. DERECHOS ADICIONALE
S DE LOS      USUARIOS DE                 
TELEVISIÓN DE PAGA (POR    
CABLE O VÍA SATÉLITE). 

36. Recibir gratuitamente las 
señales de TV Abierta. 

TÚ TIENES DERECHO a recibir
 gratuitamente las señales de los           
canales de TV Abierta que se   
r a d i o d i f u n d a n d e n t r o d e t u 
z o n a d e c o b e r t u r a          
geográfica y, las señales de los can
a l e s                           
transmitidos por Instituciones        
 Públicas Federales, si cuentas con 
televisión de paga por cable. 

Si cuentas con televisión de pag
a p o r s a t é l i t e , 
tienes derecho a recibir gratuitamen
te las señales de TV Abierta de los 

canales"Canal de las Estrellas", "Ca
nal 5", "Azteca Siete" y "Azteca   
Trece", así como, los canales trans
mitidos por               Instituciones   
Públicas Federales. (70) 

37. Bloqueo de aplicaciones o
 servicios. 

TÚ TIENES DERECHO a que lo
s proveedores b loqueen los                    
contenidos, aplicaciones o servicios
 que solicites. Podrás realizaresta p
etición por los mismos medios disp
o n i b l e s p a r a r e a l i z a r l a                  
contratación. (71) 

38. Control parental. 
TÚ TIENES DERECHO a que lo

s p r o v e e d o r e s t e                 
proporcionen un servicio de control 
p a r e n t a l     
 previa solicitud de tu parte, y 
q u e p u b l i q u e n d e    
manera clara las características op
erativas de este servicio y las instru
c c i o n e s    
para que puedas operar las 
aplicaciones necesarias para su cor
recto                funcionamiento. (72) 

XIII. DERECHO A LA PROTEC
CIÓN. 

39. Derecho al acceso a los ór
ganos            administrativos. 

TÚ TIENES DERECHO a la prot
e c c i ó n y        
 representación de Profeco para as
egurar que tus derechos sean resp
e t a d o s ,     c o n 
vistas a la prevención de daños patr
i m o n i a l e s y   m o r a l e s             
 i n d i v i d u a l e s y 
 colectivos, garantizando la protecci
ó n j u r í d i c a , e c o n ó m i c a 
administrativa y técnica. (73) 

40. Interposición de quejas y 
d e n u n c i a s p o r       
incumplimientos del proveedor. 

TÚ TIENES DERECHO a prese
ntar quejas y   denuncias ante el             
 I n s t i t u t o F e d e r a l d e                    
Te l e c o m u n i c a c i o n e s y l a      
 P r o c u r a d u r í a 
Federal del Consumidor, ante cualq
uier           incumplimiento del           
proveedor. 

Al iniciar un procedimiento conci
liatorio            derivado de una     
queja ante Profeco, tienes derecho 
a que, mientras dure el mismo, no 
t e s u s p e n d a n 
los servicios de telecomunicaciones
 por falta de    pago. (74) 



Tienes derecho a presentar una 
q u e j a a n t e e l   I n s t i t u t o         
Federal de Telecomunicaciones por
 las   fallas de los servicios o 
i n c u m p l i m i e n t o s d e l o s 
operadores a sus obligaciones, a ef
e c t o d e q u e s e h a g a n l a s         
 verificaciones correspondientes y, 
en   sucaso, se inicie un                 
 procedimiento de sanción. 

41. Representación colectiva. 
TÚ TIENES DERECHO a ser re

p r e s e n t a d o e n u n a a c c i ó n                       
colectiva ante el incumplimiento de 
un proveedor, para buscar    que 
s e d e c l a r e q u e e l       
 proveedor incurrió en conductas qu
e d a ñ a r o n      t u s          
 intereses y tu patrimonio y que lo c
o n d e n e n a l a          
 indemnizaciónde daños y perjuicio
s . E l r e p r e s e n t a n t e d e t a l        
 colectividad o grupo       puede ser           
P ro feco , una asoc iac ión de     
c o n s u m i d o r e s r e g i s t r a d a 
o bien un grupo de por lo menos 30
        
consumidores afectados que firmen
 la    demanda. (75) 

Estos son tus principales derech
os como usuario de servicios de            
 telecomunicaciones, existen otros 
que se encuentran en las leyes,     
 r e g l a m e n t o s y   
 disposiciones administrativas vigen
t e s y     
 aplicables que el proveedor de ser
vicios tiene la obligación  de 
respetar. 

Si quieres conocer más sobre tu
s d e r e c h o s ,   v i s i t a l a      
 página de Internet del Instituto Fed
e r a l d e           
Telecomunicacioneswww.ift.org.mx 
o l a p á g i n a d e l a                    
Procuraduría      Federal del            
C o n s u m i d o r                                      
www.profeco.gob.mx y recuerda TÚ
 TIENES        DERECHO." 
TRANSITORIOS 

P R I M E R O . -
 Publíquese en el Diario Oficial de l
a Federación. 

S E G U N D O . -
 La Carta de Derechos Mínimos de l
os Usuarios de los Servicios        
P ú b l i c o s   
de Telecomunicaciones, entrará en 
v i g o r a l d í a h á b i l       
siguiente de su publicación en el Di
a r i o O f i c i a l d e l a            
 Federación. 

El presente Acuerdo fue suscrito
 por la            Procuraduría        

Federal del Consumidor y el Institut
o F e d e r a l d e                          
 Te l e c o m u n i c a c i o n e s c o n 
fecha 1 de jun io de 2015. -
 Por la Procuraduría      Federal del                              
Consumidor: la Procuradora Federa
l d e l C o n s u m i d o r , L o r e n a     
Martínez Rodríguez. - Rúbrica. -
 Por el Instituto Federal de Telecom
unicaciones:  el Coordinador       
General de Política del Usuario,  
 Felipe Alfonso Hernández Maya.-
 Rúbrica. 

(R.- 414984) 

1     En los servicios de 
telecomunicaciones se encuentran 
incluidos: telefonía, datos, banda 
ancha, Internet, radiocomunicación 
especializada de flotillas (trunking o 
radio) y televisión de paga. 

2     Art. 191, fracción IV de la 
Ley Federal de Telecomunicaciones 
y Radiodifusión (en lo sucesivo, 
LFTR); 1°, fracción II y 43 de la Ley 
F e d e r a l d e P r o t e c c i ó n a l 
Consumidor (en lo sucesivo, LFPC) 

3     Art. 7 y 32 de la LFPC. 
4     Art. 43 de la LFPC. 
5     Art. 86 BIS de la LFPC, y 

numeral 5.2.17.1 de la Norma 
Of i c i a l Mex icana NOM-184-
SCFI-2012, Prácticas comerciales-
Elementos normativos para la 
comercialización y/o prestación de 
los servicios de telecomunicaciones 
cuando utilicen una red pública de 
t e l e c o m u n i c a c i o n e s . ( e n l o 
sucesivo, NOM 184.) 

6     Art. 191, fracción III de la 
LFTR; Regla 13, fracción IV de las 
Reglas de Portabilidad Numérica. 

7     Regla 13, fracción VI de las 
Reglas de Portabilidad Numérica. 

8     Reglas 13, fracción IX, 34, 
3 8 y 3 9 d e l a s R e g l a s d e 
Portabilidad Numérica. 

9     Regla 13, fracción XI de las 
Reglas de Portabilidad Numérica. 

10    Regla 13, fracción XII de 
l a s R e g l a s d e P o r t a b i l i d a d 
Numérica. 

11    Reglas 13, fracción VI, 14 y 
16 de las Reglas de Portabilidad 
Numérica. 

12    Art. 191, fracción XII de la 
LFTR; numeral 4.2.2. de la NOM 
184. 

13    Art. 191, fracción V de la 
LFTR. 

14    Art. 85 de la LFPC 

15    Art. 191, fracción VII de la 
LFTR; numerales 4.6 y 5 de la 
NOM 184. 

16    Numeral 5.2.20. de la NOM 
184. 

17    Numeral 3.1 de la NOM 
184. 

18    Art. 177, fracción X y 191, 
fracción V de la LFTR; Art. 86 de la 
LFPC. 

19    Art. 191 fracción V de la 
LFTR y Numeral 3.4 de la NOM 184 

20    Numeral 5.2.15.1 de la 
NOM 184. 

21    Art. 177 fracción X de la 
LFTR; Art. 87 de la LFPC y numeral 
5.2. de la NOM. 

22    Art. 191, fracción IX de la 
LFTR; numeral 5.2.15.1 de la NOM 
184 

23    Art. 92 TER de la LFPC y 
numeral 5.2.14 de la NOM 184 

24    Art. 191, fracción XXI de la 
LFTR; numeral 5.2.19 de la NOM 
184 

25    Art. 191, fracción X de la 
LFTR. 

26    Art. 191 fracción XVIII 
LFTR 

27    Art. 191, fracción V LFTR; 
numeral 5.2.15.2 de la NOM 184 

28    Art. 7 y 7bis de la LFPC; 
Art. 191 fracción V y XVIII, y 195 de 
la LFTR. 

29    Art. 191, fracción V LFTR; 
numerales 3.2 y 5.2.16 de la NOM 
184. 

30    Art. 191, fracción XX de la 
LFTR. 

31    Art. 7 y 7bis de la LFPC; 
Art. 191 fracciones V, y 195 de la 
LFTR. 

32    Art. 1 fracción VII, 7 y 10 
de la LFPC; Art. 191 fracciones V, 
XX y XXI de la LFTR. 

33    Art. 118 fracción. V de la 
LFTR, Vigésimo Quinto Transitorio 
del Decreto que expide la LFTR. 

34    Art. 207 de la LFTR 
35    Art. 191 fracciones. I y XVI 

de la LFTR. 
36    Art. 191 fracción XXI de la 

LFTR, numeral 5.2.19 de la NOM 
184. 

37    Numeral 4.9 de la NOM 
184. 

38    Art. 1 fracción VII, 7 y 10 
de la LFPC. Art. 191 fracción XXI 
de la LFTR. 

39    Art. 191 fracción VII y 195 
de la LFTR; numeral 2 del Plan 
Técnico Fundamental de Calidad 
del Servicio Local Móvil. 



40    Art.191 fracción VII de la 
LFTR. 

41    Art. 191 fracción XIII de la 
LFTR; 92 BIS y 92 TER de la LFPC; 
numeral 5.2.14 de la NOM 184 

42    Art. 77 y 78 de la LFPC; 
numeral 6.1 de la NOM 184 

43    Numeral 4.2.3.2 de la NOM 
184. 

44    Art. 83 de la LFPC. 
45    Art. 83 de la LFPC. 
46    Numeral 3.5 de la NOM 

184. 
47    Art. 82 de la LFPC 
48    Art. 195 de la LFTR; 7 de 

la LFPC. 
49    Numerales 4.5.6, 4.6 y 

5.2.8 de la NOM 184. 
50    Art. 1, fracciones III, VI, 7 y 

7 BIS de la LFPC. 

51    Numeral 3.3 de la NOM 
184. 

52    Numeral 5.3.6 del Plan 
Técnico Fundamental de Calidad 
del Servicio Local Móvil. 

53    Art. 177 fracción IX y 195 
de la LFTR; 4.5.8., 5.2.6 y 5.2.6.1 
de la NOM 184. 

54    Art. 191 fracción II de la 
LFTR, 

55    Art. 16 y 19 de la Ley 
Federal de Protección de Datos 
Persona les en Poses ión de 
P a r t i c u l a r e s . ( e n l o 
sucesivo, LFPDPPP) 

56    Art. 22 de la LFPDPPP. 
57    Art. 19 y 20 de la 

LFPDPPP. 
58    Art. 190 fracción II de la 

LFTR. 
59    Art. 191 fracción XIX de la 

LFTR. 
60    Art. 200 fracción III de la 

LFTR. 
61    Art. 200 fracción IV de la 

LFTR. 
62    Art. 200 fracción VI de la 

LFTR. 
63    Art. 200 fracción VII y VIII 

de la LFTR. 
64    Art. 191 fracción XIV y 200 

fracción V de la LFTR; 58 de la 
LFPC. 

65    Art. 145 fracción IV y 146 
de la LFTR, numeral 4.5.6 de la 
NOM 184. 

66    Artículo 145 y 146 de la 
LFTR 

67    Art.190 fracción IX y 200 
fracción IV de la LFTR. 

68    Art.190 fracción V de la 
LFTR. 

69    Art. 190 fracción VI; Art. 1° 
de la LFPC 

70    Art.164 y 165 de la LFTR, y 
Art. 2° y 3° de los Lineamientos 
generales en relación con lo 
dispuesto por la fracción I del 
artículo octavo transitorio del 
Decreto por el que se reforman y 
adicionan diversas disposiciones de 
los artículos 6o., 7o., 27, 28, 73, 78, 
94 y 105 de la Constitución Política 
de los Estados Unidos Mexicanos, 
en Materia de Telecomunicaciones. 

71    Art.197 de la LFTR. 
72    Art.197 y 225 de la LFTR. 
73    Art. 24 fracciones I y II, y 

26 de la LFPC. 
74    Art. 113 de la LFPC. 
75    Art.26 de la LFPC. 


